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きく広がった。図書館サービスは、｢地方公共
団体職員等の関係者だけでなく、地域住民等
のための情報の提供も含むことが明確になっ
た。４）｣ 例えば、図書館は単に本の貸し出し
やレファレンスだけではなく、職を探してい
る人や育児に悩んでいる人がいたら、他部局
と連携しながら、問題解決のために適切な情
報を提供するというレフェラルサービスも期
待されている。
　それでは図書館評価の実態とはいかなるも
のであろうか。文部科学省委託研究「公立図
書館の実態に関する調査研究５）」報告書（平
成28年３月、株式会社図書館流通センター）
の全体像と特別区をみていこう。この報告書
は、「生涯学習の視点から全国の公立図書館の
実態について明らかにする」ため、2012年12
月告示の「望ましい基準」に照して「各図書
館の対応について把握する」ものであった。
調査対象図書館の属性は、有効回答数2,456
１．はじめに
　図書館は、地域の課題や地域の人たちの
ニーズに対応したさまざまなサービスを提供
してくれる｢頼みの綱｣（anchor）の役割を担っ
てきた。これは、アメリカの公共図書館意識
調査１）から得られた知見ではあるが、日本の
図書館でも「他部局と連携した個人のスキル
アップや就業等の支援、住民のニーズに対応
できる情報拠点２）」として位置づけられてお
り、その ｢頼みの綱｣ としての重要性が指摘
されている。2012年12月に告示された「図書
館の設置及び運営上の望ましい基準３）」（以
下「望ましい基準」という。）においても、
旧基準にあった就職・転職等や地方公共団体
の政策決定等の他に新たに「子育て、教育、
若者の自立支援、健康・医療、福祉、法律・
司法手続等に関する資料及び情報の整備・提
供」が加えられ、図書館サービスの裾野が大
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本稿では図書館司書資格課程履修の大学生に
よる東京都23区中央図書館の現地調査の回答
を定質的・定量的に分析することにより、こ
うした図書館サービスの評価に関するひとつ
の事例報告を提供することを目的とする。
２．調査方法
　本アンケート調査は、都内の大学の司書資
格課程で開講されている「図書館演習」（2013
～2018年度、新課程）の授業履修課題のひと
つである。2008年の図書館法改正に基づく司
書資格課程新カリキュラムの該当授業では、
履修生が東京23区中央図書館の現地覆面調査
を行なってきた。履修生は、自宅最寄り、も
しくは通学区間における特別区公立中央図書
館を１館選択し、原則２名が個別に覆面調
査を行い、グループウェア（Net Commons）６）
のアンケート機能を使った調査票に入力した。
年度によって履修生の数や履修生が担当する
図書館がまちまちであるため、すべての特別
区を均等に調査したわけではない。アンケー
トの実施期間は、2013年～2018年のそれぞれ
９月下旬から11月上旬の間であり、有効回収
の総数は81であった（表１参照）。
　アンケート回答者の内訳は、2013年19名、
2014年18名、2015年７名、2016年12名、1017
年14名、1018年11名 で あ り、 女 性 が66名
（81.5 ％）、 男 性 が15名（18.5 ％） で あった。
学年別では、２年生が26名（32.1％）、３年生
が48名（59.3％）、４年生以上（含む大学院等）
が７名（8.6％）であった。新カリキュラム
において、「図書館演習」は「図書館実習」の
位置づけであることから、３年次以降に履修
することが多い。しかし、2013年度は司書資
格課程新カリキュラムの最初の年度であるこ
とから、その年度に限り、２年生の履修者が
件中、全体で68％が直営館、16％が指定管理
館であったが、特別区では指定管理館が47％
と多かった。ここから、図書館全体と特別区
の調査結果を個別にみていく。
　「望ましい基準」に関連した方針と事業計
画の達成状況について点検及び評価を行って
いる館は、全体で58％、特別区で59％であっ
た。うち、点検・評価の実施方法に関しては、
「①自己点検・評価」が全体81％、特別区
83％、「②図書館法上の図書館協議会による評
価」が全体45％、特別区１％、「③図書館法上
の図書館協議会以外の協議会等（利用者懇談
会等）による評価」が全体９％、特別区32％、
「④第三者評価」が全体23％、特別区46％、「⑤
利用者アンケート等による評価」が全体28％、
特別区79％、「⑥その他」が全体14％、特別区
２％であった。点検・評価の結果や、運営の
改善のために講じた措置をネットで公表して
いるのは、全体で32％、特別区が36％であっ
た（39-45頁）。
　この報告書から、図書館評価を行っている
館は全体・特別区ともに６割弱であり、図書
館評価を行っていると回答した館の点検・評
価の実施方法は、どちらも８割以上が「自己
点検・評価」であった。特別区では、８割近
くが「利用者アンケート等による評価」、５割
弱が「第三者評価」を行っており、「②図書館
法上の図書館協議会による評価」以外は全て
の項目で全体よりも比率が高い。しかし、「望
ましい基準」では、市町村立図書館は「目標
及び事業計画の達成状況等に関し自ら点検及
び評価を行うよう努めなければならない」と
あることから、４割の特別区の館で点検・評
価が行われていないということはひとつの課
題ともいえよう。
　こうした図書館評価に関する現状を鑑み、
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域別に特徴をみてみた。地域別には東京都産
業労働局の『東京の産業と雇用就業2018』に
基づき、東京23区の地域別区域を都心（千代
田、中央、港）、副都心（新宿、文京、渋谷、
豊島）、城東（台東、墨田、江東、荒川、足立、
葛飾、江戸川）、城西（世田谷、中野、杉並、
練馬）、城南（品川、目黒、大田）・城北（北、
板橋）に分けた。なお、城南・城北地域につ
いては、サンプルが少ないため本稿ではひと
つの地域としてカウントした。
　前回の調査との共通点は、どちらの調査も
図書館司書資格課程の履修生による現地調査
であり、訓練を受けた者の評価というよりは、
該当する自治体の利用者（地域住民）及び潜
在的利用者の立場や視点をもって評価を行っ
たという点にある。よって、前回と同様に、
公共図書館の自己点検評価や行政評価にみら
れる図書館の基本理念の策定、予算、人事体
制、資料の整備、有資格の職員数など、各自
治体の統計や報告書等から得られる情報や数
値をもとにした評価は行なっていない。
　調査項目については、「望ましい基準」にお
ける「公立図書館市町村立図書館」の「図書
館サービス」の項目を中心に評価を行ったが、
例えば予約サービスや複写サービス等、現地
調査では目視で評価できない項目は割愛した。
「管理運営」では、「望ましい基準」の「広報
多かった。回答者の属性は、大学２年生以上
の女性が８割以上を占めることになる。
　著者は、2013年度以前にも試験的調査を含
め４年間、図書館司書資格課程（旧課程）「図
書館情報学概論Ⅱ」の授業で、履修生による
東京23区中央図書館の現地調査を行い、その
結果を2013年にひとつの外部調査の事例とし
て発表した５）。今回と前回（2013年度発表）
の調査の相違点は、大きく３点ある。第１に、
前回は旧課程の学生であり、履修者は１～２
年生が多かったが、今回の新課程「図書館演
習」の履修者は、３年次以降の者が多い。そ
のため、今回の調査結果で評価をした学生は、
前回の調査の学生に比べて図書館に関する科
目をある程度履修した学生が多いという特徴
がある。
　第２に、前回の調査項目は、日本図書館協
会図書館評価プロジェクトチームによる『図
書館評価プロジェクト中間報告』（2011）及
び全国公共図書館協議会による『公立図書館
における評価に関する実態調査報告書』
（2008） を 参 考 に し た。 今 回 の 調 査 で は、
2012年12月に告示された「望ましい基準」を
参考にし、特に前回調査報告には載せなかっ
た図書館サービスを中心に調査した。
　第３に、今回の調査では、東京23区全体と
しての統計だけではなく、項目によって、地
表１　有効回答者の属性（学年･性別）
学年 2013 2014 2015 2016 2017 2018 合計 （％）
２年 16 4 2 0 4 0 26 （32.1％）
３年 1 14 5 11 7 10 48 （59.3％）
４年、院生、他 2 0 0 1 3 1 7 （8.6％）
性別
女性 16 16 5 9 13 7 66 （81.5％）
男性 3 2 2 3 1 4 15 （18.5％）
合計 19 18 7 12 14 11 81 100％
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れた。また、「大変良い」の回答件数は、７件
中５件が都心・副都心地域であり、城東地域
及び城南・城北地域は各１件、城西地域は０
件であった。「もう少し工夫が必要」の回答
件数は、副都心・城西地域は各１件、城東地
域が３件、城南・城北地域が２件であった。
　「大変良い」と回答した者のコメント例で
は、訪問先の図書館の管理運営形態が委託か
指定管理者制度かを理解した上で、総合的に
評価していることが以下のコメントから分か
る。
　全体的に快適に過ごせた。駅から近く、建物
内にはパン屋などもある。図書館内では食べら
れないけど。蓋のできる飲料のみ可。立地や来
館者層をうまく把握し取り入れている印象。強
みをわかっていて、どのような図書、催しに興
味を持ってもらえるかを練っている。イベント
ごとに力を入れており、それが満足度の向上に
つながっている。区の学校ともうまく提携し、
図書の貸し出しや整理の手引きなどもおこなっ
ているため、地域の役に立つ施設となっている。 
乳幼児から老人、障害者まで幅広くサービスを
提供している。ツアーやガイドなどもあるため、
初めて利用する場合や学校からの見学にもよい。
展示やイベントも充実。指定管理者によりでき
ることの幅が広がったのだと思われる。（都心
地域・2017年）
　あえてターゲットを設定しないことによって、
できるだけ要望に応えるように実践している。
たとえば、営業時間を長くする、休日も休館に
しない、年末も何日か開館する、宅配サービス
で障害者などの事情を抱えて利用できない人に
も利用できる環境をつくる、おはなしかいでは
年齢を細かくわけて実施する、幼稚園・小学校・
活動及び情報公開」に着目し、広報紙の有無・
広報の総合評価（現地調査のため、電子媒体
の広報は考慮しない）を行った。
　「図書館サービス」の項目では、情報サー
ビス（レファレンスサービス）、地域の課題
に対応したサービス（ビジネスサービス、子
育て支援サービス、郷土資料・地方行政資料）、
及び利用者に対応したサービス（児童・青少
年に対するサービス、高齢者・障碍者に対す
るサービス、外国人等に対するサービス）の
評価を行った。
　現地調査の質問票は、択一または複数の選
択式と記述式で作成した。小論では、調査回
答によって得られた定量的・定質的データを
外部評価の事例のひとつとして捉え、特別区
全体の中央図書館の現状を分析・考察した。
３．調査結果と考察
3.1.　図書館全般
　図書館全般に関する「図書館の総合評価」
及び「広報活動及び情報公開」の順にみてい
く。図書館全般の総合評価と広報活動につい
ては、地域別特徴も併せて分析した。
3.1.1.　図書館に関する総合評価
　訪問図書館の「総合評価」は、有効回収数
81のうち、「大変良い」が７件（8.6％）、「良い」
が54件（66.7％）、「ふつう」が13件（16％）、「も
う少し工夫が必要」が７件（8.6％）、「工夫が
必要」が０件（0.0％）であった。アンケー
ト回答者の75％が中央図書館の総合的評価に
「大変良い」「良い」と回答したことになる。
　アンケートの回答結果を地域別に詳しく見
ていくと、都心地区のみが「大変良い」「良い」
の評価を獲得し、その他の地域は「大変よい」
から「もう少し工夫が必要」との評価に分か
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コンもあったが、ネット検索ページすら利用で
きないのは不便に感じた、また利用案内図が何
処にあるかわかりづらく使いにくい点も解消し
てほしいと思った。（城西地域・2018年）
　公共図書館はだれもが利用できる空間であ
る。こうした利用者目線の指摘は、中央図書
館という位置づけから参考になるところもあ
ろう。次は、広報活動及び情報公開をみてい
く。
3.1.2.　広報活動及び情報公開
　広報活動の回答結果は、「広報誌はある」が
55件（68％）であり、「広報誌はない」が21件
（26％）であった。広報の詳細は、「広報誌は、
紙と電子媒体（ホームページ）の両方ある」
が31件（38％）、「広報誌は、カラフルで分か
りやすい」が31件（38％）、「広報誌には、さ
まざまなイベントが載っており魅力的だ」が
31件（38％）、「広報誌は、多様な年代の利用
者を想定した内容だ」が24件（30％）、「広報
誌は、見出しやイラスト、内容の工夫が見ら
れる」が25件（31％）、「広報誌は、内容があ
りきたりですこし工夫が必要だ」が９件
（11％）であった。
　広報の総合評価では、「大変良い」が10件
（12％）、「良い」が29件（36％）、「ふつう」が
12件（15％）、「少し改善が必要」が15件（19％）、
「改善が必要」が15件（19％）であった。広
報の総合評価を地域別にみてみると、都心地
域は「少し改善が必要」・「改善が必要」の回
答がなかったが、城東地域は相対的に多く、
３分の２以上であった。副都心と城西地域で
は、「大変良い」・「良い」の件数が「少し改善
が必要」・「改善が必要」より多かったが、城
南・城西地域では若干少なかった。
中学校・高校などに多くの量の図書の団体貸し
出しを行う、病院にも宅配する等々いろいろな
サービ ス を 行って い る。（ 城 南・ 城 北 地 域、
2015年）
　「もう少し工夫が必要」のコメント欄には、
多くの履修者がそれぞれの中央図書館の優れ
た面を認識しつつも、なぜもう少し工夫が必
要なのかの事例を複眼的な見方で提示してい
た。例えば、次のような回答事例である。
　全体として、すっきりと統一感があることや
細かな方面での資料の充実、地域色を強く出し
ている点などは良いところであり、・・・地元
に馴染んだ図書館なのではないかと思われる。
しかし、利用層が中高年が多めであることなど
から考えると閲覧、憩いのスペースをもっと広
くとる工夫や、細かい配架なども全体的につか
める工夫などがもっとあってもいいのではない
かと思われる。また、利用登録者に限って学習
スペースが与えられるところをもう少し開いて
もらえたらせっかくここだから読める資料、利
用しやすい情報というものもあるので、ありが
たいのではないかと思われる。（城東地域・
2013年）
　この図書館は大変立地条件のいい場所に建っ
ています。・・・視聴覚サービスが充実してい
るのも利点である。実際それらの機器は二つし
かないものの私が行った時にはどちらも使用中
であり人気なのだと感じた。中央にらせん階段
があり図書館自体の芸術性の高さも感じた。 た
だ車いすで図書館内を行くのは困難に感じた。
トイレも障害者用のトイレもあったが他には和
式トイレが一つあるだけで健常者でも障碍者用
のトイレを使う人は多いだろうと感じた。パソ
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　前回と比べると、広報誌に関する回答者の
評価結果は、肯定的な評価が増えているが、
広報以外の項目と比べるとやや消極的な回答
が多かった。特別区の中央図書館のホーム
ページを含めた広報誌は、紙・電子媒体のい
ずれか、またはどちらもあるのが一般的であ
るが、26％の回答者が広報誌（主に紙媒体）
はないと回答した。68％の回答者は広報誌の
存在を認識しており、広報誌の内容に肯定的
（「大変良い｣ ｢良い｣」な評価をしているのは
概ね半数近く（48％）であり、「もう少し工夫
が必要」「工夫が必要」との評価をしている
ものは38％であった。４人にひとりが広報誌
の存在を認識せず、また４割近くの回答者が
広報に何らかの工夫が必要と回答したという
ことは、改善の余地が大いにあるということ
ではあるが、まずは肯定的なコメントを見て
いこう。
　広報誌は紙媒体とホームページと両方がある。
どちらもカラフルで見やすい。○○区立図書館
の独自の仕組み（分断されたフロア、キャレル
席、Web図書館、イベント情報など）が強調さ
れてあり、図書館に興味が持てるような書き方
がされていた。子ども向けのホームページもあ
り、紙媒体の広報紙も子ども室の一か所に設置
されていた。（都心地域、2013年）
　広報紙は色とりどりであり、構成も分かりや
すい。ヤング・アダルト向けの広報紙もあり、
幅広い年代層に対する情報発信がなされている
と思われる。（城南・城北地域、2017年）
　肯定的な広報とは、まず、見やすい、分か
りやすい、カラフル、そしてユニバーサルな
ものが好感を得ているようである。また、広
報のポイントは見つけやすい、分かりやすい
ところに提示しているというコメントも多
かった。一方、工夫が必要な広報とは、肯定
的な広報とは真逆な事例になる。例えば、「広
報誌はすぐには見当たらず、カウンターで場
所を尋ねたところ、奥から持ってきてくれた。
尋ねないと手に入らないのは改善すべき点だ
（城東地域、2014年）｣ というコメントや「図
書館のイベント等も載っているが、大人が読
むような記事が多く、読者に子どもを想定し
ていないように感じた。もう少し読者層を低
く想定して作っても良いと思う（副都心地域、
2013年）」といったコメントも寄せられた。
　工夫が必要な広報評価の理由の多くは、「広
報誌がない」｢見つけにくい｣ または、（広報
誌が）｢見にくい｣ ということである。どの
図書館も、何らかの広報を行なっていると考
えられることから、こうしたコメント内容は、
これからの広報改善に向けてのヒントになる
のではなかろうか。
3.2.　図書館サービス
　「図書館サービス」の項目では、「情報サー
ビス」、「地域の課題に対応したサービス」、「利
用者に対応したサービス」、「多様な学習機会
の提供」の現地評価をみていく。具体的には、
レファレンスサービス、ビジネス支援、子育
て支援、郷土資料・地方行政資料等、児童・
ヤングアダルトサービス、高齢者・障碍者サー
ビス、多文化（外国人）サービスである。
3.2.1.　情報サービス（レファレンスサービ
ス・読書案内等）
　「望ましい基準」によれば、「市町村立図書
館は、インターネット等や商用データベース
等の活用にも留意しつつ、利用者の求めに応
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じ、資料の提供・紹介及び情報の提示等を行
うレファレンスサービスの充実・高度化に努
めるものとする」とあることから、レファレ
ンスサービス・読書案内等に関する評価を
行った。
　レファレンスサービス及び読書案内や読書
相談については、「読書に関する漠然とした質
問等にも対応している」が45件（56％）、「読
書案内・レファレンスサービス専用カウン
ターあり」が54件（67％）、「読書案内・レファ
レンス専用カウンター分かりやすい」は36件
（44％）、「読書案内・レファレンス専用カウン 
ター分かりにくい」が13件（16％）、「読書案内・
レファレンス専任の図書館職員が常駐してい
る」が35件（43％）、「読書案内・レファレン
ス対応は適切 （とくに問題はない）」が54件
（67％）であった。
　区部内の公立図書館の相互貸借・予約につ
いては、「区内公立図書館の相互貸借・予約も
ネット・対面であり」が53件（65％）、「区外
公立図書館の相互貸借・予約もネット・対面
であり」が17件（21％）、「区内外私立図間相
互貸借・ 予約もネット・対面であり」が14件
（17％）であった。
　本現地調査では、報告者に１回のレファレ
ンスサービスの利用を課した。その結果、「レ
ファレンスサービス」＆「読書案内」の総合
評価では、「大変良い」が16件（20％）、「良い」
が32件（40％）、「ふつう」が22件（27％）、「も
う少し改善が必要」が９件（11％）、「改善が
必要」が２件（２％）であった。
　レファレンスサービス及び読書案内の総合
評価は、「大変良い」と「良い」をあわせて６
割であり、総じて良好であった。しかし、「も
う少し改善が必要」と「改善が必要」とを合
わせて13％であり、レファレンスサービスは
ひとつの課題ともいえよう。まず、よいレファ
レンスサービスとはいかなるものか例を挙げ
よう。
　平家物語に関する資料を探しているのですが、
もしあれば、３冊程教えて下さい。 ●回答…平
家物語の全注釈、平家物語に関する論文が載っ
ている論文集、平家物語に関する事項について
調べられる事典、の３つの資料を紹介してくれ
た。こちらのニーズにできる限り対応できるよ
うに、分野別に３種類の資料を提供してくれた。
対応も言葉使いも丁寧で優しく、資料のタイト
ル・所蔵場所を紙にメモして渡してくれた。こ
ちらが思っていた以上のサービスを提供してく
れたので、とても嬉しかった。（副都心地域・
2013年）
　レファレンス専用のカウンターが３階に設置
されており、常に２～３人の職員がいる。質問
を受けるとパソコンをつかってOPACで調べて
いくつかの候補をあげ、場合によっては手元に
持ってきてくれる。具体的には「明治時代の庶
民の生活について調べたい」という質問をし、
明治時代の暮らしについて書かれた本３冊ほど
紹介していただいた。図書の中でも該当しそう
な部分も示してくれた。（城東地域・2014年）
　いずれのレファレンスサービスも親切丁寧
な対応や専門性を生かしたアドバイスなどが、
報告者に ｢思っていた以上のサービスを提供
してくれた｣ というコメントにつながってい
るようである。その一方で、「改善が必要」な
事例には次のコメントがある。
　○○区立図書館についての資料はどこにある
のか。○○の事業報告書を提示されこれをご覧
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ください。とだけいわれた。もう少しお話をし
ていただけるかと思っていたので冷たい印象を
うけた。笑顔や明るさもかけていた。怖いとい
う印象であった。（城西地域・2015年）
　レファレンスカウンターがあり、職員が常駐
していたものの、職員は別の仕事をしていて話
しかけづらかった。対応をしてくださったのは
初老○性の○○さん。「朋誠堂喜三二の『親敵
討腹鞁』が掲載されている資料はありますか」
と質問したところ、「それについて詳しいことは
わかりますか」と聞き返された。もし利用者が
調べたい資料についてあまり知らなかった場合、
レファレンスの職員がこのような対応でいいの
か疑問に思った。検索には時間がかかった。書
庫にあった資料については取り寄せてくれるも
のの、開架にある資料についてはやっつけとい
うか、利用者に丸投げの状態だった。（城南・
城北地域、2013年）
　レファレンスサービスを含め、図書館のパ
ブリックサービス（見えるサービス）は利用
者あってのサービス提供となる。こうした点
を意識したレファレンスインタビュー・クエ
スチョンの研修やレファレンスツールの評価
などが必要になってこよう。次に、地域課題
に対応した諸サービスをみていく。
3.2.2.　地域の課題に対応したサービス
　｢望ましい基準｣ によれば、地域の課題に
対応したサービスでは、「就職・転職、起業、
職業能力開発、日常の仕事等に関する資料及
び情報の整備・提供」、「子育て、教育、若者
の自立支援、健康・医療、福祉、法律・司法
手続等に関する資料及び情報の整備・提供」
および「地方公共団体の政策決定、行政事務
の執行・改善及びこれらに関する理解に必要
な資料及び情報の整備・提供」その他のサー
ビスの実施に努めるものとする、とある。こ
のため、本調査では、ビジネス支援サービス、
子育て支援サービス、郷土資料・地方行政資
料等に焦点をあてアンケート調査を行っても
らった。
（１）ビジネスサービス
　ビジネス・就職・転職等の支援に関して、「ビ
ジネス用の図書コーナー・カウンター・ファ
イルあり」は42件（52％）、「ビジネス用の図
書コーナー・カウンター・ファイルなし」は
25件（31％）、「地域での商工関連・企業に関
する情報あり」は23件（28％）、「語学（日本
人用）・資格取得・就職に関する情報あり」
は32件（40％）であった。
　ビジネス・就職支援については、約半数の
回答者が「ビジネス用の図書コーナー・カウ
ンター・ファイルあり」と答え、コメントも
肯定的なものが多かった。次の例である。
　「就活コーナー」という目印がある書架には
文字通りそれに対応した本やファイリングされ
たプリント媒体が置かれており、そのすぐ隣の
「ビジネス用カウンター」には相談が気軽にで
きるようなことを前面に出す看板のようなポス
ターが貼られており、信頼性があるなと感じた。
（副都心地域、2014年）
　ビジネスマンのための図書コーナーが開架の
一画を占めていた。工業、商業のための資料が
それなりにあった。資格、語学に関する資料は
まとまっては存在していない。が、講習会など
の案内はまとまってあった。（城東地域、2013年）
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　その他、「ワークライフ支援コーナーがあり、
年齢別、立場別にさまざまな本がそろってい
た（城西地域、2016年）」地域や、「就職やビ
ジネスビジネス支援に関する情報（地域など
での案内チラシ）は入り口すぐのところにま
とめられていて良かったと思う（城東地域、
2013年）」といったコメントもあった。しかし、
約３割の回答者が「ビジネス用の図書コー
ナー・カウンター・ファイルなし」と答えて
いたのは、ひとつの課題ともいえよう。例え
ば、ビジネス支援があったとしても、「ビジネ
ス支援に関しては資料や広報が薄く、さらな
る積極性が必要であると感じた（副都心地域、
2017年）」とするものや、図書館の立地が住
宅街という点から「ビジネス面は立地的にも
そんなに必要ないのかもしれない（城東地域、
2018年）」といったコメントも寄せられた。
住宅街という立地だからこそ、起業、就職、
転職を考えている潜在的利用者もいるものと
考えられることから、ビジネス支援の充実は
比較的急務な事案のひとつとも考えられよう。
（２）子育て支援サービス
　次に子育て世代へのサービスとして、「子育
て世代にターゲットを絞った支援や広報あ
り」が42件（52％）、「図書館独自の母親や父
親のための保育サービスあり」が19件（23％）、
「親子をターゲットにしたイベントや企画あ
り」が62件（77％）であり、「親子をターゲッ
トにしたイベントや企画なし」が６件（７％）
であった。「他の行政機関と連携した父母の
ための保育サービスあり」が９件（11％）、「保
育サービスに絞った支援や広報なし」が10件
（12％）であった。
　子育て世代をターゲットにした支援、広報、
イベント等については、半数から８割近くが
｢あり｣ と回答した。その事例として、「授乳
スペースがあり、小さい子供を連れた人も安
心して図書館を利用できるのではないか（城
南・城北地域、2017年）」、「子供スペースが広
く、子育て支援を積極的に行っている印象。 
マタニティ優先ソファがその近くに設置され
ていた（城西地域、2016年）」、「子育て本と幼
児書が同じ子供の部屋にあるので、子供が本
を読んでいる間に自分も育児の本を読むこと
ができる点が大変良いと思った（都心地域、
2014年）」といったように、目に見えるサー
ビスに対し肯定的なコメントが寄せられた。
　その一方で、「閲覧スペースや腰を下ろせる
場所が少ないこと、託児サービスなどは行っ
ていないことなどは改善の余地を感じた（城
東地域、2013年）」や「児童用の書架は棚が
低く本を取り出しやすい高さにあるが、大人
向けの書架は比較的高いので、児童用とまで
はいかずとももう少し書架の高さを低くすべ
きだと考えた（副都心地域、2014年）」といっ
たコメントも寄せられた。
（３）郷土資料及び地方行政資料
　最後に郷土資料及び地方行政資料であるが、
「地域や郷土資料に関するコーナー・カウン
ター・サービスあり」と回答したのは70件
（86％）、「地域や郷土資料に関するコーナー・
カウンタ ・ーサービスなし」は４件（５％）、「地
域に関する情報がファイル等で整理されてい
る」は58件（72％）、「地域に関する情報がファ
イル等で整理されていない」は９件（11％）
であった。
　郷土資料及び地方行政資料については、ビ
ジネス支援や子育て支援サービスよりも ｢あ
る｣と回答した者が多かった。とりわけ、コー
ナーの設置については、多くの回答者が肯定
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的に捉えていた。例えば、「郷土資料は特設
コーナーとして区切られ、力を入れているの
が分かった。元々外部にあった地域資料文庫
からの寄贈があり、史料や写真など資料の種
類も様々で充実している。また郷土資料コー
ナーは調べ物コーナーも兼ねていて、レファ
レンス専門の職員が常駐している（城東地域、
2013年）。」その他、資料については、「◯◯区
史や統計資料など、地域・郷土資料は豊富に
取り揃えてあり、専用の書架がある。地域情
報の広報誌や議会だよりなども配布している
（城南・城北地域、2013年）」とするものや「郷
土資料についての展示・コーナーが、図書館
の一角を使って行っており、また、絵や写真
などを使ってわかりやすく展示してあった
（副都心地域、2017年）」といった肯定的なコ
メントが多く見られた。
　一方、郷土資料等への提案として、「郷土資
料は二階にあったためあまり積極的に見る人
はいなかった（城西地域、2018年）」という
指摘や「地域、郷土資料、ビジネス関連の資
料は検索すると見つかるが、わかりやすく案
内の表示はなかったので、それ専用のコー
ナーを作ったほうが見やすいのではないか
（城南・城北地域、2013年）」というコメント
も見られた。
3.2.3.　利用者に対応したサービス
　利用者に対応したサービスでは、児童・青
少年に対するサービス、高齢者・障碍者に対
するサービス、外国人等に対するサービスに
焦点をあてた。
（１）児童・青少年に対するサービス
　児童に対するサービスとして、「児童用の
コーナーが独立してある」が79件（98％）、「独
立した児童用のコーナーなし」が１件（１％）、
「子ども用のOPACある」が61件（75％）、「子
ども用のOPACなし」が14件（17％）、「子ど
も用の読み聞かせ等のイベントが週に複数あ
り」が38件（47％）、「子ども用の読み聞かせ
等のイベントが週に１回はある」が28件
（35％）、「子ども用の読み聞かせ等のイベント
が月１回はあり」が18件（22％）、「子ども用
の読み聞かせ等のイベントは特になし」が０
件（０％）、「子ども用の遊び場・おもちゃな
どがある」が37件（46％）、「子ども用の遊び場・
おもちゃなどはとくになし」が22件（27％）
であった。
　児童サービスの総合評価では、「大変良い」
が28件（35％）、「良い」が40件（49％）、「ふつ
う」が８件（10％）、「少し改善が必要」が５
件（６％）、「改善が必要」が０件（０％）であっ
た。児童サービスに関する評価は、「大変良い」
と「良い」を併せて77％と高いため、回答者
の評価コメントも、「児童図書コーナーは幼い
子供が本を簡単に取れるように書架が低めに
作られていた。 またすべての棚が木製の為、
とても温かみがある児童コーナー である。
また靴を脱いで本を読むことができる場所も
あり、そこには 多くの紙芝居があった（城
東地域、2014年）」など、肯定的なものが多かっ
た。
　「少し改善が必要」は５件しかなかったが、
どういった点を改善が必要とコメントしてい
るのかみていこう。例えば、「児童コーナーと
一般のコーナーが地続きになっており、子供
が靴を脱いで上がれないため、もっと子供が
くつろいで本に触れる環境を考えたほうがよ
いと思う（副都心地域、2014年）」といった
ものや「読み聞かせイベントについては、図
書館員に尋ねないと詳細を知ることはできな
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い。また、利用案内には子ども向けの映画会
をやっているとあるが、今は実施していない
らしい。親子をターゲットにしたイベント、
子ども用の遊び場は特にない。子ども用
OPACは一応あるが、大人のものをひらがな
に直しただけ、という感じで、わかりやすく
はない（城東地域、2014年）」、「児童コーナー
にぬいぐるみがたくさん置かれ、自由に遊べ
るが、黒ずんでいて汚い（城南・城北地域、
2017年）」といった指摘があった。
　青少年（ヤングアダルト）に対するサービ
スについては、「青少年（中高生）向けの図書
やコーナー、サービスあり」が70件（86％）、「青
少年（中高生）向けの図書やコーナー、サー
ビスなし」が２件（２％）であった。ヤング
アダルトサービスでは、「あまり広くはないが、
中高生優先席なども設けられている。文学作
品や小説はもちろんのこと、音楽やスポーツ
等の趣味に関する本も配架されていた。また
大学などの進学に関する本もあった（城東地
域、2014年）」といったものや「ヤングアダ
ルトのコーナーでは、隣接してファッション
コーナーも設置されており、利用しやすいの
ではと感じた（副都心地域、2017年）」といっ
た肯定的なコメントが多かった。
　その一方で、もう少し工夫が必要というコ
メントには「他の書架と変わらない案内・見
た目であったので、もう少し目立つように設
置してもいいかと感じた（城西地域、2014年）」
といったものや「漫画は時代を超えた名作が
多いが、ライトノベルは一昔前のものが多く、
しかも新刊は置かれていなかった（城南・城
北地域、2017年）」というコメントが寄せら
れた。
（２）高齢者・障碍者に対するサービス
　高齢者・障碍者に対するサービスとして、
「障碍者や高齢者に配慮したバリアフリー構
造あり」は49件（60％）、「障碍者用の読書ブー
スや対面朗読室あり」は63件（78％）、「障碍
者用の貸し出し資料（点字資料など）あり」
は54件（67％）、「中高年をターゲットに絞っ
た支援や広報あり」は43件（53％）であった。
　高齢者・障碍者サービスへのコメントとし
て、「展示資料やカセットのみならず、さわる
絵本や布の絵本など、子どもで障害を抱える
人を想定しており、親切だと思った。来館の
みの貸し出しでなく、郵送でも行っており、
配慮が出来ていると思う（城南・城北地域、
2013年）」といったものや、「エレベーターが
あり上階への移動も楽にできる。また床に段
差がなくトイレにも手すりがつけられていた
り考えられていると感じた。対面朗読室や録
音室もある。また拡大機、展示資料、大活字
本もあり、お年寄りや目の不自由な人にも配
慮が行き届いている（城東地域、2014年）」、
「DAISYを多く収集しているようであり、区
報のDAISY版も利用することができる点が高
評価（城西地域、2016年）」といった肯定的
なコメントが多かった。
　改善を要するというコメントの中には、「点
字や大活字本は奥のほうの書架にあり、目が
不自由な人には少し不便なんじゃないかと
思った。点字ブロック等の工夫がほしい（城
西地域、2018年）」といったものや、「障がい
者用の設備は概ね整っているが、点字資料な
どが数・種類が少ない（副都心地域、2017年）」
といった指摘があった。
（３）外国人に対するサービス
　外国人等に対するサービスでは、「外国語
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（韓国語・中国語等アジア言語）図書・コーナー
あり」が47件（58％）、「外国語（英語等のヨー
ロッパ言語）の図書・コーナーあり」が47件
（58％）、「外国人を対象にした外国語の図書や
コーナーなし」が14件（17％）、「アジア言語
での利用案内あり（掲示・パンフ・HP・職
員等）」が18件（22％）、「ヨーロッパ言語の利
用案内あり（掲示・パンフ・HP・職員等）」
が26件（32％）、「外国語での利用案内は特に
なし」が25件（31％）であった。全体的にア
ジア言語及びヨーロッパ言語の外国語の図
書・コーナーの所在を確認できたのは半数以
上あったが、利用案内等について確認できた
のは、３分の１以下にとどまった。
　まずは、回答者の肯定的なコメントからみ
ていこう。「多文化サービスがかなり充実し
ていた。英語、ドイツ、スペイン、などのヨー
ロッパ圏言語もあったが、韓国語・中国語の
図書が特に多かった（副都心地域、2015年）」
や「外国語資料に至っては、なるべく幅広い
言語の図書を用意しようとしている姿勢がう
かがえる。メインは、英語、中国語、韓国語
であるが、それ以外の言語の図書も多数確認
（城東地域、2013年）」といったように多言語
資料の提供を報告するものや、「パンフレット
は英語中国語朝鮮語のものがあった。外国語
の絵本もある。中国語で「本を大切に」といっ
た内容のポスターがあった（城西地域、2013
年）」といったように外国語の蔵書構築にと
どまらない取り組みを紹介するものもあった。
　配慮が必要なコメントについては、「外国語
の図書はアジア言語・ヨーロッパ言語ともに
あるが、利用案内は英語のみ。HPには外国
語での案内は特にない（副都心地域、2016年）」
といったものや「外国人を対象にした図書は
広く収集しているようで、10か国語以上のも
のがあった。しかし案内は少なく、探し出す
のが難しいのではと思う（城西地域、2017年）」
というものがあった。外国語の資料提供だけ
ではなく、多言語の利用案内やHPの外国語
案内等の充実も今後の課題といえよう。
４．おわりに
　本稿の調査結果から、特別区の中央図書館
の図書館サービスの評価は、概ね良好であっ
た。特に評価の高かった項目は、「郷土資料・
地方行政資料等」及び「児童・ヤングアダル
トサービス」であり、どちらも８割以上の評
価者が肯定的な評価をした。
　次に、改善を要する項目であるが、大きく
広報、ビジネス支援、子育て支援の３点あげ
られる。まず、広報では回答者の４人にひと
りが広報誌の存在を認識していないというこ
とで、これは課題のひとつといえる。次に、
ビジネス支援及び子育て支援については、ど
ちらもその存在自体を回答者は認識している
わけではあるが、子育てやビジネスに関する
図書をそろえる、コーナーをつくる以上の
サービスになると認識度は下がる結果になっ
た。ビジネス支援及び子育て支援については、
少子高齢化や中小企業支援の要請もあり、図
書館としても今後ますます充実すべき課題の
一端ともいえよう。
　現在の図書館は危機に直面している。だれ
もが携帯を持ち、インターネットに接続し、
必要な情報はネット上からいくらでもとれる
時代にあり、典拠を提示したレファレンス
サービス以上の何かがなければ図書館の意義
は揺らいでしまう懸念がある。中央教育審議
会「人口減少時代の新しい地域づくりに向け
た社会教育の振興方策について（答申）」に
よれば、図書館の「今後の社会教育施設に求
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められる役割」として「他部局と連携した個
人のスキルアップや就業等の支援、住民の
ニーズに対応できる情報拠点」があげられて
いる。図書館が提供できるサービスの裾野が
広がっている現在、図書館が図書館だけで従
来の図書館サービスを展開するのには限界が
あるだろう。社会的経済的情報弱者といわれ
る人たちにとっても最後の ｢頼みの綱｣ とし
ての機能を果たすためにも、他部局と連携し
た地域や個人の課題解決のためのレファレン
ス・レフェラルサービス、多様な目的のため
の場所の提供（例えば、第二の仕事場、仲間
と集う憩いの場所など）、一人も取り残さず
にサービスを提供するためのアウトリーチな
ど、図書館の潜在的可能性は決して低くはな
い。そのことを知ってもらうための地道な広
報も望まれる。
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